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ABSTRAK
Sejak diresmikan pemakaiannya pada tanggal25 juli2013,Bandara
InternasionalKualaNamudianggappalingbesardanmewah.Kendatidemikian,ada
sejumlahasilitasyangdianggaptaklayakdandikeluhkanpenumpang.Beberapa
diantaranyaadalahpelayanpetugasdanfasilitastoilet.Petugasbandarabelum
banyakyangpaham menanggapikeluhanpenumpangkarenamasihbarubekerja.
Tujuan penelitian iniuntuk menganalisis tingkatkepuasan masyarakat
terhadappelayananpublikPT.Angkasapura(Persero)padaBandaraInternasional
KualaNamuSumaetaUtara.Populasidalam penelitianiniadalahmasyarakatyang
menggunakanBandaraKualaNamu,sampelsebanyak200orang.Pengolahandata
denganmenggunakanCusomerSatisfactionInex(SCI)danImportntPerfomance
Analysis(IPA).
Berdasarkanhasilpenelitianmenunjukkanbahwadari14unsurpelayanan
yangdigunakandalam penelitianinisesuaidenganKepmenPANNo.25Tahun2004
terdapat10 unsurpelayanan dengan kategoribaik yaitu prosedurpelayanan,
persyaratan petugas pelayanan,keadilan mendapatpelayanan,tanggung jawab
[etugaspelayanan,kemampuanpetugaspelayanan,kecepatanpetugaspelayanan,
kesopanan dan keramahan petugas,kepastian biaya pelayanan,kenyamanan
lingkungan,dankeamananpelayanan.Selain ituterdapat4unsuryangberkategori
kurangbaikdalam halpelayanan,yaitukedisiplinanpetugaspelayanan,keadilan
mendpatkanpelayanan,kewajaranbiayapelayanan,dankepastianjadwalplayanan.
DisarankankepadaPT.AngkasaPuraI(Persero)padaBandaraInternasional
Kuala Namu demimenjaga kepercayaan masyarakat akan pelayanan yang
berkualitas sudah selayaknya memperhatikan penilaian pelayanan masyarakat
terutama Unsur kesopanan dan keramahan petugas,unsur kepastian biaya
pelayanan,danunsurkeamananpelayanan.
KataKunci:KepuasanMasyarakat,PelayananPublik
PENDAHULUAN
Salah satu bentukinstansipemerintah adalah Badan Usha MilikNegara
(BUMN).PT.Angkasa Pura I (Persero) Bandara InternasionalKuala Namu
merupakan salah satu BUMN yang bergerak dalam bidang jasa melayani
penerbangan.SesuaidengnsalahsatumisiPT.API(Perseo)BandaraInternasional
KualaNamu,yaituberorientasikepadakepuasnpelanggan,makasangatpenting
dibutuhkananalisiskepuasanmasyarakatterhadappelayananyangtelahdiberikan
olehPT.API(Persero)BandaraInternasionalKualaNamu.Pelayananpublikoleh
aparaturPT.AP I(Persero)BandaraInternasionalKualaNamuSumateraUtara
dewasainimasihbanyakdijumpaikelemahansehinggabelum dapatmemenuhi
kualitasyangdiharapkanmasyarakat.Haliniditandaidenganmasihadanyaberbagai
keluhan masyarakatyang disampaikan melaluimedia masa,sehingga dapat
menimbulkancitrayangkurangbaik.
Masyarakat yang merupakan pelanggan PT.AP I (Persero) Bandara
InternasionalKualaNamuadalahbagaimanamemberikanpelayananpublikyang
mampumemuaskanmasyarakat.Adanyaimplementasikebijakandesentralisasidan
otonomidaerahdiIndonesia,makaPT.API(Persero)BandaraInternasioalKuala
Namu Sumatera Utara bertanggung jawab penuh terhadap tingkatkepuasan
masyarakatdiwilayahnya.
Menurut Keputusan MenteriPendayagunaan Aparatur Negara Nomor:
Kep/25/M.Pan/2/2004 tentang pedoman umum penyusunan Indeks Kepuasan
MasyarakatUnitPelayananInstansiPemerintah.Pelayananpublikadalahsegala
kegiatanpelayananyangdilaksanakanolehpenyelenggarapelayananpubliksebagai
upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka
pelaksanaanketentuanperaturanperundang-undangan.
KerangkaBerfikir
Kerangkaberfikirdalam penelitianinimengacupadaKep/25/M.Pan/2/2004sebagai
unsurminimalyangharusadauntukdasarpengukuranIndeksKepuasanMasyarakat
(IKM).Sebagaiberikut:
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1.IndeksKepuasanMasyarakat
Katakepuasan(satisfaction)brasaldaribahasalatinsatisyangberarticukupbaik,
memadaidanfacioartinyamelakukanataumembuat.Kepuasanadalahfungsidari
perbedaanantarakinerjayangdirasakandenganharapan.Jaditingkatkepuasan
merupakan fungsidariperbedaanantarakinerjayangdirasakandanharapkan,jika
kinerja dibawah harapan masyarakatmaka masyaraktakan tidakpuas,apabila
kinerjamelampauiharapanmakanasabahakansangatpuas,senangdanbahagia.
Gambar2.Diagram KonsepKepuasanPelanggan(Sumber:FreddyRangkuti,2003)
Padagambar2.Menunjuukanbahwakepuasanpelangganataumasyarakat
telahmenjadikonsepsentraldalam teorikepraktekpemasaran,sertasalahsatu
tujuanpokokbagiaktivitasbisnis.Tingkatkepuasanpelangganakanmeningkatjika
terjadikeselarasanantaranilaiprodukyangdihasilkanolehperusahaandengan
harapanpelangganterhadapprodukyangdiberiataudigunakan.
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Tingkatkepuasansangattergantung padamutusuatuprodukataumasa.
Mutudalam pelayanankesehatanbersifatmultidimensional,sehinggasetiappasien
akanmenilaimutupelayanantergantungdarilatarbelakangdankepentinganmasing
-masing(Supranto,2007).Kepuasanterhadappelayanandibandarajugamerupakan
konsepyangmultidimensional,sehinggauntukmembicarakanhaliniakansulitbila
tidakmeletakkandalam kontekspeningkatankualitasdanpelayananbandarayang
berorintasikepadakepuasanpelanggan.
MenurutRambatLupiyoadi,(2001)adalimafaktoryangmenentukantingkat
kepuasanmasyarakat,yaitu:
1.Kualitas Produk,pelanggan akan merasa puas bila hasilevaluasimereka
menunjukkanbahwaprodukmerekagunakanberkualitas.
2.Kualitas Pelayanan,pelanggan akan mrasa puas bila mereka mendapat
pelayananyangbaikatauyangsesuaidenganyangdiharapkan(khususnyauntuk
industrijasa)
3.Emosional.Pelangganakanmerasabanggadanmendapatkankagum terhadap
diabilamenggunakanprodukdenganmerektertentuyangcendrungmempunyai
tingkatkepuasanyanglebihtinggi.
4.Harga,produkyangmemilikikualitasyangsamatetapimenetapnkanhargayang
relatifmurahakanmemberikannilaiyanglebihtinggi.
5.Biaya,pelanggantidakperlumengeluarkanbiayatambahanatautidakperlu
membuangwaktuuntukmendapatkansuatuprodukataupelanggancendrung
puasterhadapprodukataujasa.
Perusahaanyangmampubertahandanbersaingadalahperusahaanyang
berwawasanpelanggandancermatdalam memahamipasar.Untukmencapainya
diperlukankeejasamadalam merancangdanmengimplementasikanatausistem
penyampaiannilaipelangganyanglebihunggul(Sumarni,2002).
1.Nilaipelanggan.Pelangganakanbersikaployal,apabilamerekaberanggapan
bahwaperusahaandapatmemberikannilaihantaranpalingtinggikepadanya
(customerdeliveryvalue).
2.KepuasanPelanggan.Tingkatkepuasanadalahfungsidanperbedaanantara
harapan dan kinerja yang dirasakan. Harapan pelanggan dibentuk oleh
pengalamanpembelianterdahulu,komentarrelasi,kliendankenalan,sertajanji
daninformasipesaingnya(Kloter,2000).
IndeksKepuasanMasyarakat(IKM)adalahdatadaninformasitentangtigkat
kepuasan masyarkatyang diperoleh daripengukuran secara statistik dan
pemaparan atas pendapatmasyarakatdalam memperoleh pelayanan dari
aparaturpenyelenggaraan pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapandankebutuhannya(Kep.MENPANNo.25/2004).
Berdasarkanprinsippelayanansebagaimanatelahditetapkandalam Kep.
MENPANNo.Kep/25/M.Pan/2/2004,yangkemudiandikembangkanmenjadi14
unsuryang“relevan,valid”dan“reliabel”,sebagaiunsurminimalyangharusada
untukdasarpengukuranindkskepuasanmasyarakatadalahsebagaiberikut:
1.Prosedurpelayanan,yaitu kemudahan tahapan playanan yang diberikan
kepadamasyarakatdilihatdarisisikesederhanaanalurpelayanan
2.Persyaratan pelayanan yaitu persyaratan teknis dan administratifyang
diperlukanuntukmendapatkanpelayanansesuaidenganjenispelayanannya.
3.Kejelasanpetugaspelayanan,yaitukeberadaandankepastianpetugasyang
memberikan pelayanan (nama,jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawab).
4.Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikanpelayananterutamaterhadapkonsistensiwaktukerjasesuai
ketentuanyangberlaku.
5.Tanggungjawabpetugaspelayanan,yaitukejelasanwewenangdantanggung
jawabpetugasdalam penyelenggaraandanpenyelesaianpelayanan.
6.Kemampuanpetugaspelayanan,yaitutingkatkeahliandanketerampilanyang
dimilikipetugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat.
7.Kecepatanpelayanan,yaitutargetwaktupelayanandapatdiselesaikandalam
waktuyangtelahditentukanolehpenyelenggarapelayanan.
8.Keadilanmendapatkanpelayanan,yaitupelaksanaanpelayanandengantidak
membedakangolongan/statusmasyarakatyangdilayani.
9.Kesopanandankeramahanpetugas,yaitusikapdanperilakupetugasyang
memberikanpelayanankepadamasyarakatsecarasopandanramahserta
salingmenghargaidanmenghormati.
10.Kewajaran biaya pelayanan,yaitu keterjangkauan masyarakatterhadap
besarnyabiayayangditetapkanolehunitpelayanan.
11.Kepastianbiayapelayanan,yaitukesesuaianantarabiayayangdibayarkan
denganbiayayangtelahditetapkan.
12.Kepastian jadwalpelayanan,yaitu pelaksanaan waktu pelayanan sesuai
denganketentuanyangtelahditetapkan.
13.Kenyamananlingkungan,yaitukondisisaranadanprasaranapelayananyang
bersih,rapi,danteratursehinggadapatmemberikanrasanyamankepada
penerimapelayanan.
14.Keamananpelayanan,yaituterjaminnya tingkatkeamananlingkunganunit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga
masyarakatmerasatenanguntukmendapatkanpelayananterhadapresiko-
resikoyangdiakibatkandaripelaksanaanpelayanan.
2.PelayananPublik
Kotler dalam fandy Tjiptono (2005;6) mendefinisikan pelayanan
sebagai:“setiaptindakanatauperbuatanyangdapatditawarkanolehpihak
lain yang pada dasarnya bersifatintangible (tidak berwujud)dan tidak
menghasilkankepemilikansesuatu”.Suryana(2007:2) menyatakanbahwa:
“Layanan pelanggan adalah penyediaan Tenaga Kerja dan sumberdaya
lainnya yang ditujukan untuk meningkatkan manfaatyang diterima oleh
pelanggan sebagaiakibatkarena adanya pembelian yang dilakukan dari
prosesyangmenujuterjadinyapembelian.
Socipto (2002:18)menyatakan service quality dapatdidefinisikan
sebagaiSeberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para
pelangganataspelayananyangmerekaterimaservicequalitydapatdiketahui
dengancaramembandingkanpersepsipelangganataspelayanandengan
layananyangbenar-benarmerekaterimasedangkanWyekoffdalam fandy
Tjiptono(2002:59)menyatakankualitaspelayananadalahtingkatkeunggulan
yangdiharapkandanpengendalianatastingkatkeunggulantersebutuntuk
memenuhikeinginanpelanggan.
Pelayananadalahupayauntukmembantumenyiapkan,menyediakan,
atau mengurus keperluan orang lain.Pelayanan juga merupakan proses
pemenuhankebutuhanmelaluiaktivitas-aktivitasoranglainsecaralangsung
pelayananyaituusahamelayanikebutuhanoranglaindenganmemperoleh
imbalan(uang);jasa,pelayanandapatdiartikansebagaikemudahanyang
diberikansehubungandenganjualbelibarangjasadan(RatmintodanAtik
SeptiWinarsih2006.)
Dalam Kep.MENPAN nomor25/2004,dijelaskan bahwa pelayanan
publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagaiupaya pemenuhan kebutuhan
penerimapelayananmaupundalam rangkapelaksanaanketentuanperaturan
perundang-undangan(Rahmayanti2006).
METODOLOGIPENELITIAN
1.MetodePenelitian
Metode yang digunakan oleh penelitidalam penelitian iniyaitu
menggunakan metode kuantitatifdeskriptifpendekatan digunakan dalam
penelitianiniadalahmetodesurvei.Surveipadaumumnyadilakukanuntuk
mengambilsuatu generalisasidaripengamatan yang tidak mendalam
menurutSugiyono metode Surveiadalah Penelitian yang dilakukan pada
populasibesarmaupunkeciltetapidatayangdipelajariadalahdatadari
simpelyang diambildaripopulasitersebutsehinggaditemukankejadian-
kejadianrelatifdistributifdanhubungan-hubunganantaravariabelsosiologis
maupunpsikologis(Sugiyono,2007).
2.InstrumenPenilaian
Dalam mempermudahmenemukanjawabanatasmasalahyangditeliti
maka penelitimenyajikan operasionalisasivariabelpengukuran indeks
kepuasanmasyarakatdalam bentukkisi-kisiinstrumenadalahsebagaiberikut
ini:
Tabel1.Nilaipersepsi,intervalkonversiIKM,mutupelayanandankinerja
unitpelayanan
Nilai
Perseps
i
Nilai
Interva
lIKM
Nilai
Interva
l
Inversi
IKM
Mutu
Pelayana
n
Kinerja
Unit
Pelayana
n
1 1,00-
1,75
25-
43,75
D Tidak
Baik
2 1,76-
2,50
43,76-
62,50
C Kurang
Baik
3 2.51-
3,25
62,51-
81,25
B Baik
4 3,26-
4,00
82,26-
100,00
A Sangat
Baik
Hasilakhirkegiatanpenyusunanpenyusunanikm darisetiapunitpelayanan
instansipemerintahdisusundenganmateriutamadalam tabelindeksper
unsurpelayanansebagaiberikut:
Tabel2.IndeksPerUnsurPelayanan
NO UnsurPelayanan
1 Prosedurpelayanan
2 Persyaratanpelayanan
3 Kejelasanpetugaspelayanan
4 Kedisiplinanpetugaspelayanan
5 Tanggungjawabpetugaspelayanan
6 Kemampuanpetugaspelayanan
7 Kecepatanpetugaspelayanan
8 Keadilanmendapatkanpelayanan
9 Keseponandankeramahanpetugas
10 Kewajaranbiayapelayanan
11 Kepastianbiayapelayanan
12 Kepastianjadwalpelayanan
13 Kenyamananlingkungan
14 Keamananlayanan
3.PopulasidanSampel
Berdasarkan Kep.MENPAN No.25//M.Pan/2/2004,yang dimaksud
dengan responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat
pencacahan sedang berada dilokasiunitpelayanan atau yang pernah
menerima pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan untuk
menentukansampelyangakandigunakandalam penelitianterdapatbeberapa
tekniksamplingyangdigunakan.Teknikyangdigunakanmenggunakannon
probabilitysamplingyaituteknikpengambilansampelyangtidakmemberi
peluangataukesempatansamabagisetiapunsuratauanggotapopulasi
untukdipilihmenjadisampeltekniksampelyangdigunakandalam penelitian
iniadalahinsidentalsamplingyaituteknikpenentuansampelberdasarkan
kebetulanyaitusiapasajayangsecarakebetulanatauinsidentalbertemu
denganpenelitidapatdigunakansebagaisampel(Sugiyono,2007).
JumlahrespondenberdasarkanKep.MENPAN No.25/2004tentang
pedomanpenyusunanindekskepuasanmasyarakatunitpelayananinstansi
pemerintahdapatdipilihsecaraacakyangditentukansesuaidengancakupan
wilayah masing-masing unitukuran sampelterlalu besarmaka metode
menjadisangatsensitifsehinggasulituntukmendapatkanukuran-ukuran
Goodness ofFityang baik dalam penelitian inimenggunakan sampel
sebanyak200respondenyangmerupakanmasyarakatyangmenggunakan
layananpublikPTPerseroBandaraInternasionalKualanamuSumateraUtara
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4.MetodePengolahanData
MetodepengolahandatamenurutKEPMENPANNo.25/2004,nilaiIKM
dihitung dengan menggunakan “nilairata-rata tertimbang”masing-masing
unsurpelayanan.Dalam penghitunganindekskepuasanmasyarakatterhadap
14unsurpelayanandikaji,setiapunsurpelaananmemilikipenimbangyang
samadenganrumussebagaiberikut:
Bobotnilairata-ratatertimbang=
UntukmemperolehnilaiIKM unitpelayanandigunakanpendekatannilai
rata-ratatertimbangdenganrumussebagaiberikut:
IKM =
Dalam menganalisisIKM bidangpelayananPT.API(Persero)Bandara
KualaNamu,penulismenggunakanteknikanalisisberdasarkanKep.MENPAN
No.25/2004sebagaiberikut:NilaiIKM dihitungdenganmenggunakan“nilai
rata-rataterhitung”.UntukmemudahkaninterpretasiterhadappenilaianIKM
yaituantara25– 100makahasilpenilaiantersebutdiatasdikonversikan
dengannilaidasar25,makadenganrumussebagaiberikut:
IKM UnitPelayanan×25
Mengingatunitpelayananmemilikikarakteristikyangberbeda-beda,maka
setiapunitpelayanandimungkinkanuntukmenambahunsuryangrelevandan
memberibobotyangberbedaterhadap14(empatbelas)unsuryangdominan
dalam unitpelayanandengancatatanjumlahbobotseluruhunsurtetap1.
4.1CustomerSatisfactionIndex(CSI)
Tahapan-tahapanpengukuranCSIadalahsebagaiberikut:
1.MenghitungWeightingFactor(WF),yaitumengubahnilaikepentinganmenjadi
angkapersen,sehinggadiperolehImportantWeightFactordengantotal100
persen.WeightingfactoradalahfungsidariMeanImportanceScore(MIS–i)
masing-masing atribut dalam bentuk persentase (%) daritotalMean
ImportanceScore(MIS–i)untukseluruhatributatauindikatoruji.
WeightFactor=
Dimana:i=atributke-
2.MenghitungCustomerSatisfactionIndexdengancara:
a)MenghitungWeightedScore(WS),yaituperkalianantaraMean
SatisfactionScore(MSS)denganWeightedFactor(WF).
Denganrumus:WS=MSS×WF
b)MenghitungWeightedAverage(WA),yaitumenunjukkansemuaWeighted
Score(WS)dengansemuaatributkualitasprodukdanpelayanan.
c)MenghitungCustomerSatisfactionIndex(CSI),yaituWeightAverage(WA)
dibagiskalamaksimal(HighestScale/HS)yangdigunakandilakukan100
persen.
CSI=
4.2ImportancePerformanceAnalysis(IPA)
Untuk menentukan atribut-atribut yang mempengaruhikepuasan
konsumendigunakanmetodeImportancePerformanceAnalysis(IPA).Hasil
analisisinidisajikandalam diagram kartesiusdimanapenilaiankepentingan
konsumen ditunjukkan dengan hurufY,sedang untuk penilaian kinerja
perusahaanditunjukkandenganhurufX.Bobotpenilaiantingkatkepentingan
dan tingkat kinerja masing-masing atribut diperoleh dengan cara
menjumlahkanhasilperkalianbobotmasing-masingskaladenganjumlah
respondenyangmemilihskalatersebut.Selanjutnyadilakukanpembagian
jumlahskordenganbanyaknyaresponden,hasilnyaberupaskorrata-rata
tingkatkepentingan (Ȳ)dan skorrata-rata tingkatkinerja (X).Rumusnya
adalahsebagaiberikut:
= Ȳ=
Dimana:
X = Skor rata-rata tingkat kinerja pada setiap atribut kepuasan
masyarakat
Ȳ = Skorrata-rata tingkatkepentingan pada setiap atributkepuasan
masyaratak
n =Jumlahresponden
Skorrata-ratatingkatkepentingandantingkatkinerjadianalisispada
diagram kartesius. Diagram Importance Performance Analysis (IPA)
merupakansuatubangunyangdibagiatasempatbagianyangdibatasioleh
duabuahgarisyangberpotongantegakluruspadatitik(X,Y).TitikYadalah
rata-rata dariskorrata-rata tingkatkinerja terhadap seluruh faktor-faktor
kepuasan.Diagram IPAdapatdilihatpadagambar3.
HASILYANGDICAPAI
1.KarakteristikResponden
Berdasarkanhasilpenelitianbahwasebarandatapenelitianyangdiperoleh
bahwarespondenyangpalingbanyakberpartisipasidalam mengisikuesioner
adalah berumur2530 tahun dengan jumlah sebanyak 82 orang (41,0%),
berjeniskelaminlaki-lakilebihdominandenganjumlah122orang(61,0%),
berpendidikan SMA sebanyak 85 orang(42,5%),bekerja wiraswasta lebih
dominandenganjumlah76orang(38,0%).
2.IndeksKepuasanMasyarakat
Pengukuran kualitas pelayanan diPT.AP I (Persero) Pada Bandara
InternasionalKualaNamuSumateraUtarainidilakukandenganmemberikan
kuesionerkepada 200responden untukmengisikuesionersesuaidengan
pendapatmasing-masingrespondenTentangpelayananyangditerimanyadi
bandara tersebut.Berikutinihasiltemuan dalampenelitian inimengenai
kepuasan masyarakat akan kualitas pelayanan dan kepentinganyang
diberikan PT.AP I (Persero)Pada Bandara InternasionalKuala Namu
SumateraUtara.
Tabel3.NilaiRata-RataUnsurPelayananPt.ApIi(Perseo)PadaBandara
InternasionalKualaNamu
No UnsurPelayanan NilaiRta-rata
1. ProsedurPelayanan 2,55
2. PersyaratanPelayanan 2,52
3 KejelasanPetugasPelayanan 2,57
4. KedisiplinanPetugasPelayanan 2,43
5. TanggungJawabPetugasPelayanan 2,59
6. KemampuanPetugasPelayanan 2,54
7. KecepaanPetugasPelayanan 2,54
8. KeadilanMendapatkanPelayanan 2,45
9. KesopanandanKeramahanPetugas 2,61
10. KewajaranbiayaPelayanan 2,37
11. KepastianBiayaPelayanan 2,57
12. KepastianJadwalPelayanan 2,25
13. KenyamananLingkungan 2,53
14. KeamananPelayanan 2,67
JumlahNilaiKinerjaUnsur 7.031
JumlahNilaiRata-rataKinerjaPerUnsur 32,92
JumlahNilaiRata-rataTertimbangPerUnsur 2,51
IKM UnitPelayanan 62,78
Dapatdiketahuinilairata-rataprosedurpelayanan2,55,nilairata-rata
persyaratanpelayanan2,52,nilalradetatdeiasanpetugaspelayanan2,57,nilai
rata-ratakedisiplinanpetugaspelayanan4,+3,nilairata-ratatanggungjawab
petugaspelayanan2.59,nilairata-ratakemampuanpetugaspelayanan2,54,
nilairata-ratakecepatanpelayanan2,54,nilairata-rataKeadilanmendapatkan
pelayanan2,45,nilairata-ratakesopanandankeramahanpetugas2,01,nilai
rata-rata kewajaran biaya pelayanan 2,37,nilairata-rata kepastian biaya
pelayanan2,57,nilairata-ratakepastianjadwalpelayanan2,25,nilairata-rata
Kenyamanan lingkungan 2,53 dan keamanan pelayanan 2,67.Jumlah nilai
kinerjaunsuradalah7.031,jumlahnilairata-ratakinerjaunsuradalah32,92,
jumlah nilai rata-rata tertimbang per unsur adalah 2,35, dan nilai
indekskepuasan masyarakat(IkM)terhadap Kinetja pelayanan Pl.AP I1
(Persero)PadaBandaraInternasionalKualaNamuadalah62,78.
3.ImportancePerformanceAnalysis(IPA)
Analisis tingkatkepentingan dan kinerja (Importance Performance
Analysis)dilakukandenganmembandingkansejumlahskorjawabanmasing-
masingitempertanyaanuntukmendapatkanpersentasetingkatkesesuaian
antarakinerjadenganharapan.Berdasarkananalisistingkatkepentingandan
tingkatkinerjamakadiperoleh2variabelyaituvariabelXuntukvariabeltingkat
kinerjadanvariabelYuntukvariabeltingkatkepentinganmasyarakat.Berikut
adalah rumus untuk meneruskan tingkatkesesuaian masyarakat yang
digunakan.
Tki=
Dimana
Tki :Tingkatkesesuaianmasyarakat
Xi :Bobotpenilaianmasyarakatterhadaptingkatkinerjaatributpelayanan
PT.API(Persero)PadaBandaraIntermasionalKualaNamu.
Yi :Bobotpenilaianmasyarakatterhadaptingkatkepentinganatribut
pelayananPT.API(Persero)PadaBandaraInternasIonalKualaNamu.
Kinerja pelayanan PT.AP 1I(Persero)PadaBandara Internasional
KualaNamudianggaptelahmemenuhikepuasanpelangganjikaTki2100%.
Dansebaliknya,jikabesarTKi<100%makakinerjapelayananPI.AP(Persero)
PadaBandaraInternasionalKualaNamudianggapbelum dapatmemenuhi
kepuasanmasyarakat.
Tabel4.TingkatKesesuaianMasyarakat
N Unsur TotalBobot
o Pelayanan TKiKinerj
a
Kepentinga
n
1 Prosedur
Pelayanan
509 742 68,60
%
2 Persyaratan
Pelayanan
504 737 68,39
%
3 Kejelasan
Petugas
Pelayanan
514 743 69,18
%
4 Kedisiplinan
Petugas
Pelayanan
486 694 70,03
%
5 Tanggung
Jawab
Petugas
Pelayanan
518 740 70,00
%
6 Kemampuan
Petugas
Pelayanan
507 719 70,51
%
7 Kecepatan
Petugas
Pelayanan
507 724 70,03
%
8 Keadilan
Mendapatka
nPelayanan
489 696 70,26
%
9 Kesopanan
dan
Keramahan
Petugas
521 706 73,80
%
10 Kewajaran
Biaya
Pelayanan
474 700 67,71
%
11 Kepastian
Biaya
Pelayanan
514 655 78,47
%
12 Kepastian 449 701 64,05
Jadwal
Pelayanan
%
13 Kenyamanan
Lingkungan
506 715 70,77
%
14 Keamanan
Pelayanan
533 699 76,25
%
Sumber:OlahanDataPenelitian,2014
UnsurpelayananPT.API(persero)PadaBandaraInternasionalKuala
NamuyangdirasakanolehmasyarakatSumateraUtarasecaraumum masih
belum sesuaidengankeinginanmasyarakat.Dari14unsuryangdidata,hasil
menunjukkansemuaunsurmemilikiTKidibawah100%menunjukkanbahwa
semuaunsurpelayananPT.API(Persero)PadaBandaraInternasionalKuala
Namumasihdibawahharapanmasyarakat,yaituunsurprosedurpelayanan
(68.60%).Unsurpersyaratanpelayanan(68,39%),unsurkejelasanpetugas
pelayanan(69,18%),unsurkedisplinanpetugaspelayanan(70,03%),unsur
tanggung jawab petugaspelayanan (70,00%),unsurkemampuan petugas
pelayanan (70,51%),unsurkecepatan petugas pelayanan (70,03%),unsur
keadilanmendapatkanpelayanan(70,26%),unsurkesopanandankeramahan
petugas(73,80%),unsurkewajaranbiayapelayanan(67,71%),unsurkepastian
biayapelayanan(78,47%),unsurkepastianjadwalpelayanan(64,05%),unsur
kenyamananlingkungan(70,77%),danunsurkeamananpelayanan(76,25%).
Berdasarkanhasilolahantersebutmenunjukkanbahwa:
a.KuadranImeliputiunsurkesopanandankeramahanpetugas,kepastianbiaya
pelayanan,dankeamananpelayanan.
b.KuadranImeliputiunsurprosedurpelayanan,kejelasanpetugaspelayanan,
tanggung jawab petugas pelayanan,kecepatan petugas pelayanan dan
kenyamananlingkungan.
c.Kuadran II meliputi unsur kedisiplinan petugas pelayanan, keadilan
mendapatkanpelayanan,kewajaranbiayapelayanan,dankepastianjadwal
pelayanan.
d.KuadranIVmeliputiunsurpersyaratanpelayanan.
Tabel5.PenentuanKuadranUnsur-unsurPelayanan
No Unsur
Pelayanan
NilaiRata-rata Kuadran
Kinerja Kepentingan
1. Prosedur
Pelayanan
2,55 3,71 I
2. Persyaratan
Pelayanan
2,52 3,69 IV
3. Kejelasan
Petugas
Pelayanan
2,57 3,72 I
4. Kedisiplinan
Petugas
Pelayanan
2,43 3,47 II
5. Tanggung
Jawab
Petugas
Pelayanan
2,59 3,70 I
6. Kemampuan
Petugas
Pelayanan
2,54 3,60 I
7. Kecepaan
Petugas
Pelayanan
2,54 3,62 I
8. Keadilan
Mendapatkan
Pelayanan
2,45 3,48 II
9. Kesopanan
dan
Keramahan
Petugas
2,61 3,53 I
10. Kewajaran
biaya
Pelayanan
2,37 3,50 II
11. Kepastian 2,57 3,28 I
Biaya
Pelayanan
12. Kepastian
Jadwal
Pelayanan
2,25 3,51 II
13. Kenyamanan
Lingkungan
2,53 3,58 I
14. Keamanan
Pelayanan
2,67 3,50 I
Sumber:OlahanDataPenelitian,2014
4.Pembahasan
Setelah menganalisis indeks kepuasan masyarakat (IKM) atas
pelayanan pada PT.AP I (Persero)pada Bandara Kuala Namu secara
keseluruhanyangdilakukandengancaramenghitungnilaiindeksdariunit
pelayanankinerjasecarakeseluruhan.Adapunnilaiindeksdapatdiperoleh
dengancaramengalihkanmasing-masingnilairata-ratausnurdenganbobot
nilairata-rata tertimbang.Berdasarkan Tabel3 makanilaiindekssecara
keseluruhandiperolehangkaindekssebesar2,51sehinggahasilnilaiindeks
unitpelayanandapatdisimpulkanbahwamemilikinilaiIKM setelahkonversi
sebesar62,51 yang menunjukkan mutu pelayanan bernilaiB,atau dapat
dinyatakanbahwakinerjamutupelayananPT.API(Persero)padaBandara
InternasionalKualaNamudalam kategoribaik.
Berdasarkanperhtungandiatas,secarakeseluruhanindekskepuasan
masyarakatpadapelayananPT.API(Persero)PadaBandaraInternasional
KualaNamudapatdikatakandalam kondisiyang baik,sehinggakualitas
pelayananharustetapdipertahankandanyangkurangbaikharusditingkatkan
karenamasihtuntutanmasyarakatterhadapmutupelayananterusmeningkat.
Dari14unsurpelayananyangdiukursesuaidenganKepmenPANNo.
25/2004,terdapat10unsurpelayananyangbaikdanmampumemuaskan
masyarakatSuamteraUtara,sedangkansisanya4unsurpelayanantermasuk
dalam kategoriyangkurangbaikpelayanannyasehinggaperlupembenahan.
Unsurpelayananyangtermasukdalam kategoribaikadalahsebagaiberikut:
(1)prodedurpelayanan,(2)persyaratanpelayanan,(3)kejelasanpetugas
pelayanan,(4)tanggungjawabpetugaspelayanan,(5)kemampuanpetugas
pelayanan,(6)kecepatanpetugaspelayanan,(7)kesopanandankeramahan
petugas,(8)kepastianbiayapelayanan,(9)kenyamananlingkungan,(10)
keamananpelayanan.
Sedangkan4(empat)unsurpelayananyangtermasukdalam kategori
kurang baik adalah:(1) kedisiplinan petugas pelayanan,(2) keadilan
mendapatpelayanan,(3)kewajaranbiayapelayanan,(4)kepastianjadwal
pelayanan.
Metode IPA yang digunakan untuk menentukan hubungan tingkat
kinerja terhadap tingkat kepentingan tiap unsur yang terdapat dalam
pelayananyangdiberikan.Berdasarkanpadadiagram kartesiuspadagambar
5.1 fokus anailisis yang akan disajikan dalam penelitian ini lebih
menitikberatkanpada14unsurpelayananyangterdapatdalam KepmenPAN
NO.25tahun2004.Kemudianletakdariunsur-usnurkinerja/pelaksanaan
aspek-aspek yang mempengaruhikepuasan masyarakatSumatera Utara
terbagimenjadi4 bagian.Adapun interprestasidaridiagram kartesius
tersebutdapatdijelaskasebagaiberikut:
1.KuadranI(PrioritasUtama)
Menunjukkan unsur-unsuryang memperngaruhikepuasan masyarakat
Suamtera Utaraterhadap pelayanan PT.AP I(Persero)PadaBandara
InternasionalKualaNamuyangberadadalam kuadraninipenanganannya
perludiprioritaskan.Keberadaanunsur-unsurdalam kuadraninidinilai
sangatpenting,tetapikinerjanyamasihtidakmemuaskan.Usnur-unsur
yangtermasukdalam kuadraninidalah:
a.Unsurkesopanandankeramahanpetugas
b.Unsurkepastianbiayapelayanan
c.Unsurkeamananpelayanan
2.KuadranI(PertahankanPrestasi)
Menunjukkan unsur-unsuryang mempengaruhikepuasan masyarakat
Sumatera Utaraterhadap Pelayanan PT.AP I (Persero)pada Bandara
Internasional Kuala Namu yang berada dalam kuadran ini
kinerjanya/tingkat pelaksanaanyatelahsesuaidengankepentingandan
harapanmasyarakat,sehinggadapatmemuaskanmasyarakat.
Unsur-unsuryangtermasukdalam kuadraniniadalah:
a.UnsurProsedurpelayanan
b.Unsurkejelasanpetugaspelayanan
c.Usnurtanggungjawabpetugaspelayanan
d.Unsurkecepatanpetugaspelayanan
e.Unsurkenyamananlingkungan
3.KuadraanII(PrioritasRendah)
Menunjukkanbeberapaunsuryangmempengaruhikepuasanmasyarakat
SumateraUtaraterhadapPelayananPT.AP I(Persero)PadaBandara
InternasionalKualaNamu.KualaNamuyangberadadalam kuadranini
dianggapkurangpentingpengaruhnyabagipelanggandanKineganyajuga
kurang bagus.walaupun demikian,tetap harus diperhatikan karena
kepentingan sebuah unsur dapat berubah sesuaidenganperubahan
kondisi kebutuhan masyarakat. Unsur-unsur yang termasuk dalam
kuadraniniadalah:
a.Unsurkedisplinanpetugaspelayanan
b.Unsurkeadilanmendapatkanpelayanan
c.Unsurkewajaranbiayapelayanan
d.Unsurkepastianjadwalpelayanan
4.KuadranIV(Berlebihan)
Menunjukkan unsur-unsur yang mempengaruhi kepuasan
masyarakatSumateraUtaraterhadap pelayanan PT.AP I(Persero)Pada
Bandara IntemasionalKuala Namu yang berada dalam kuadran inidinilai
berlebihan dalampelaksanaannya.Unsur-unsurtersebutdianggap kurang
penting pengaruhnya bagimasyarakat,tetapipelaksanaannya dilakukan
sangatbaikolehPT.API(Persero)PadaBandaraInternasionalKualaNamu
sehinggamemuaskanmasyarakat.Berlebihandisiniberartipelaksanaannya
sangatbaik,tetapikurangpentingpengaruhnyabagimasyarakat.
Unsur-unsur yang termasuk dalam kuadran ini adalah unsur
persyaratanpelayanan.Berkaitandenganhasilpenelitianini,yangdiharapkan
masyarakatuntukdipenuhiadalahyangmenurutmerekasangatpentinguntuk
diprioritaskandalamupayaperbaikankarenakinerjadariaspektersebutjauh
dariharapan.Unsur-unsuryang berada diatas sumbu Y (nilairata-rata
kepentingan lebih besardari3,56)adalahapa yang menurutmasyarakat
sangatpentingdalam rangkamemenuhikepuasannya.Olehkarenaitu,unsur-
unsurtersebutharusmendapatperhatianyangseriusdarnpihakmanajemen
PT.API(Persero)PadaBandaraIntemasionalKualaNamu.Unsurunsuryang
menurutmasyarakatsangatpentinggunamemenuhikepuasannya,kinerjanya
bisaberadapadakondisibagusdanatausebaliknya.Unsur-unsuryangbagus
dan sesuai dengan harapan masyarakat dan perlu dipertahankan
kinerjanya(Kuadran 1),harus tetap dipertahankarn kinerjanya.Sebaliknya,
unsur-unsuryangmenurutmasyarakatsangatpentingtetapikinerganyatidak
memuaskan(Kuadran)seharusnyamendapatkanperhatianserusdanmenjadi
prioritasutamauntuksegeradiperbaiki.
KESIMPULANDANSARAN
Kesimpulan
Berdasarkanhasilpenelitiansepertiyangtelahdipaparkandalam
uraiansebelumnya,makadapatdiambilkesimpulansebagaiberikut:
1.Dari14unsurpelayananyangdigunakandalanpenelitianinisesuaidengan
KepmenPAN No.25 Tahun 2004 terdapat1o unsurpelayanan dengan
kategorn baik yaituprosedurpelayanan,persyaratan pelayanan,kejelasan
petugaspelayanan,tanggungjawabpetugaspelayanan,kemampuanpetugas
pelayanan,kecepatanpetugaspelayanan,kesopanandanKeramahanpetugas,
Kepastian biaya pelayanan,Kenyamanan lingkungan, dan keamanan
petayanan.Selainiu,terdapat4unsuryangberkategorikurangbaikdalam hal
pelayanannya,yaitu kedisplinan petugaspelayanan,keadilan mendapatkan
pelayanan,Kewajaranbiayapelayanan,dankepastianJadwalpelayanan.
2.PengukurannilaiIKM secarakeseluruhanmenunjukkankondisiataukategori
baikHalinidapatdilihatdarikualitaspelayananyangdiukurberdasarkan
unsuryangtelahditentukanmenghasilkannilaiindeksintervalkonversiIKM
sebesar62,51yangmenunjukkanmutupelayananbemilaiB,yaitukineramutu
pelayanan PT.AP 11(Persero)Pada Bandara InternasionalKuala Namu
menurutmasyarakatSumateraUtaradalam kategornbaik.
3.Hasilpenilaian masyarakatSumatera Utara terhadap pelayanan P.AP I
(Persero)
PadaBandaraInternasionalKualaNamudenganmenggunakanmetodePA
diperoleh
bahwa dua bagian penting yang patutmendapatkan pnoritas perhatian
dalampenanganannya yaitu unsur-unsuryang terdapatdalam Kuadran l
dimanadalamkuadraniniperlumendapatkanprioritasutamauntukperbaikan
pelayanankedepanKemudianunsuryangterdapatdalam kuadranIiyang
merupakan aspek-aspek yangseharusnya tetap dipertahankan kinerjanya
untukkedepannya.
Saran
Demimenjaga kepercayaan masyarakatakan pelayanan PT.AP I
(Persero)padaBandara nternasionalKuala Namu yang berkualitas sudah
selayaknya memperhatikanpenilaian pelayanan masyarakatyang menjadi
respondendalam penelitianini.Unsur-unsuryangharusdijadikanprioritas
utamadalam perbaikanpelayanandisesuaikandenganhasiltemuanpenelitian
ini.Beberapaunsurtersebutadalah:
1.Unsurkesopanandankeramahanpetugas
DisarankankepadapetugasBandaraInternasionalKualaNamutetapmenjaga
Kesopanandanmeningkatkankeramahankepadamasyarakat(pelanggan)
dengan
selalumemberikansenyuman,memberikaninformasiyangtepat,sehingga
masyarakatakanmerasapuas.
2.UnsurKepastianbiayapelayanan
Disarankan kepada pihak Bandara Intermasional Kuala Namu untuk
memberikan
kepastian tentang biaya-biaya yang dikeluarkan masyarakatselama di
bandara
kualanamusepertipajak(airporttax),danlaim-lain.
3.Unsurkeamananpelayanan.
DisarankanpihakBandaraInternasionalKualaNamulebihmemperhatikan
keamanan
pelanggan ketika dibandara,dengan meminimalisirtertukarnya barang-
barang
bawaan pelanggan dengan pelanggan lainnya.Keamanan juga berkaitan
dengan
kenyamananpelangganagarbarang-barangyangdibawatidakhilangselama
di
BandaralnternasionalKualaNamu.
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